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Introdução
Organizações  que tenham como objetivo oferecer  serviços  de excelência  aos
seus  clientes  necessitam  contar  com  gestores  que  entendem  o  comportamento  de
compra  de  seu  público  e  que  apliquem  sistematicamente  ferramentas  de  gestão  de
qualidade.
O cliente, para adquirir seu bem ou seu produto, passa por diversas etapas, ou
seja, um processo até finalmente chegar a sua decisão final de compra. Segundo Kotler
(2002),  existem  “tipos  de  decisões”  na  hora  de  realizar  a  compra,  que  podem ser
classificados  da  seguinte  forma:  o  comportamento  de  compra  rotineiro,  onde  o
comportamento é do tipo mais simples, já que nesse caso, a procura para realização do
processo é mais frequente, logo, o comprador estará familiarizado com os preços e com
o serviço prestado. O segundo é a solução de problemas limitados. O comprador já teve
contato  com  o  serviço,  mas  não  com  aqueles  que  prestam  os  serviços  que  estão
disponíveis. E por último, a procura da solução para problemas maiores, nos casos onde
o comprador nunca teve contato com o serviço determinado antes.
Ainda nesse processo de decisão, de acordo com Kotler et al.(2002), há aqueles
que  participam  na  hora  de  dar  a  resposta  final  sobre  a  compra,  que  auxiliam  no
momento de decisão. Estes são: O iniciador, que é aquela pessoa que indica, aponta tal
serviço.  Já  o  influenciador  e  o  decisor  possuem papéis  parecidos,  já  que  ambas  as
opiniões  são  levadas  em  conta,  sendo  o  decisor  aquele  que,  no  último  instante,
influencia o veredicto do cliente. O comprador e o usuário, são respectivamente, aquele
que concretiza a compra e aquele que utilizará o serviço prestado.
Este  artigo  apresenta  como  objetivo  geral  descrever  a  aplicação  de  três
ferramentas de gestão da qualidade: Estudo de Layout, Janela do Cliente e Diagrama de
Ishikawa junto a um salão de beleza. Estas ferramentas foram aprendidas em sala de
aula pelos alunos do Curso de Administração Integrado ao Ensino Médio do Instituto
Federal  Catarinense  de  São  Francisco  do  Sul  e,  posteriormente,  aplicadas  em uma
pequena empresa que abriu suas portas para este projeto extensionista. Como objetivos
específicos  buscou-se obter  o  consentimento  da empresa  para realização do projeto,
verificar  o  comportamento  do  consumidor  desta  organização,  aplicar  o  Estudo  de
Layout no espaço de circulação dos clientes, aplicar a ferramenta de Janela do Cliente
junto aos clientes, aplicar o Diagrama de Ishikawa considerando um efeito indesejado
pelos  gestores,  propor  algumas  melhorias  com vistas  à  excelência  na  prestação  de
serviços da empresa.
Material e Métodos
Para execução do projeto forma necessárias várias visitas à empresa para coleta
de  dados.  No  caso  de  Estudo  de  Layout,  utilizou-se  de  observação  do  espaço  de
circulação  do  cliente  incluindo  a  disposição  dos  recursos  físicos,  circulação  dos
prestadores de serviço do front office e circulação e comportamento dos clientes durante
a prestação de serviço. Os registros resultaram em fotos e esboço do arranjo físico que
foram submetidos à análise crítica.
Para aplicação da Janela do Cliente  identificou-se os atributos  considerados
pelo cliente deste estabelecimento e estruturou-se um instrumento de coleta de dados
com uma escala de importância e uma escala de satisfação. Após aplicação do mesmo
junto ao público que frequentou o salão durante o período de coleta,  procedeu-se à
tabulação seguida de análise de dados. As médias obtidas em cada atributo permitiram a
construção da Janela do Cliente cuja leitura indica os aspectos que os clientes valorizam
e recebem, ou que valorizam mas não recebem.
A entrevista com o empresário foi a principal forma de coleta para elaboração
do Diagrama de Ishikawa, visto que é a pessoa mais indicada para identificar um efeito
que desagrada a gestão e suas prováveis causas. Após a aplicação de cada ferramenta foi
possível propor melhorias para o estabelecimento. As aulas e leituras de obras de gestão
foram outros recursos que viabilizaram a execução do trabalho apresentado neste artigo.
Resultados e discussão
O salão de beleza, objeto deste estudo, trabalha com clientes em uma faixa etária
entre  35 a  50 anos,  sendo predominantemente  mulheres,  já que seu carro-chefe são
tinturas  capilares.  Estas  clientes  são  seu  público  fixo,  pois  trata-se  da  prestação  de
serviço contínuo, e o marketing boca a boca é o principal mecanismo de divulgação da
empresa.
Para Chiavenato (2005), o arranjo físico, ou ainda layout, de uma empresa ou de
apenas  um departamento,  nada  mais  é  do  que  a  distribuição  física  de  máquinas  e
equipamentos  dentro  da  organização  onde,  através  de  cálculos  e  definições
estabelecidas de acordo com o produto a ser fabricado, se organiza os mesmos para que
o trabalho possa ser desenvolvido da melhor forma possível e com o menor desperdício
de tempo. O arranjo físico observado na empresa é apresentado na Figura 1.
Figura 1: Estudo do Layout do salão de beleza – Layout Atual
A  análise  apontou  que  a  área  de  lavatórios,  por  ser  o  primeiro  processo  do
procedimento, deve ser um local onde possua iluminação mais suave para que o cliente
se sinta mais confortável e relaxado. Todavia, no salão observado esta área conta com
muita  claridade,  dificultando  o  relaxamento  do  cliente  naquele  momento.  O
reposicionamento  do  espaço  para  “comes  e  bebes”  e  de  produtos  que  podem  ser
comprados por impulso aumentando o tíquete médio de compra do cliente também são
sugeridos como pode-se observar na Figura 2 que apresenta o Layout Proposto.
Figura 2: Estudo do Layout do salão de beleza – Layout Proposto
Neste tipo de prestação de serviços há necessidade de espaços destinados a
espera. A análise crítica apontou também que o salão oferece métodos de distração ao
cliente  em um ambiente  confortável,  um aspecto  positivo  considerando o tempo  de
espera necessário à prestação de serviços que podem demorar até 4 horas.
Na ocasião de aplicação da ferramenta Janela do Cliente deve-se produzir um
formulário com uma série de atributos sobre o local, seus produtos e seus serviços. Este
instrumento deve apresentar uma escala de importância para que o cliente indique o
quanto considera determinado produto relevante e outra escala de satisfação para que
registre  o quanto está  satisfeito  em relação a cada um dos atributos  considerando a
empresa em estudo. As médias de satisfação e importância obtidas pelo salão de beleza
são apresentadas na Tabela 1.
Tabela 1: Médias de Satisfação (MS) e Importância (MI) do salão
Atributos MS MI
Atendimento 4,60 4,90
Preços 4,30 4,55
Variedade de Produtos 4,35 4,25
Qualidade de Produtos 4,65 4,65
Qualidade de Serviços 4,75 4,95
Organização 4,80 4,00
A aplicação desta ferramenta apontou que todos os atributos valorizados pelo
cliente estão sendo atendidos pela organização estudada. O Diagrama de Ishikawa é
uma  representação  gráfica  que  auxilia  na  organização  de  ideias  no  processo  de
resolução de problemas. Como atesta Rodrigues (2015), “o diagrama de Ishikawa pode
ser aplicado a qualquer área de trabalho, desde a gestão estratégica até o trabalho de um
estagiário, tudo é uma questão de aplicação da ferramenta.”
Na aplicação desta ferramenta para este estudo elegeu-se como efeito a falta de
clientes novos. Isto porque neste salão a maioria dos clientes são fidelizados,  mas é
importante  que  a  empresa  atraia  novos  clientes  para  que  também  se  tornem
frequentadores assíduos. Além de adequações internas, consideradas causas deste efeito
indesejado,  o  Diagrama  de  Ishikawa  apontou  a  necessidade  de  novas  formas  de
divulgação para que o efeito negativo seja superado.
Conclusão
Os resultados apontam que a empresa prestadora de serviços já opera em um
adequado nível de qualidade sendo que as sugestões de melhorias propostas podem ser
consideradas  pelo  gestor  como  possibilidades  de  manter  e  aprimorar  ainda  mais  a
qualidade dos serviços prestados.
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